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Opinnäytetyön tavoitteena oli kehittää ja pilotoida lahtelaiselle Yritys X:lle kauppakassi-
palvelu yhdessä K-supermarket Orimattilan sekä Ainon Siivouspalvelu Ky:n kanssa.  
Työn teoriaosuudessa käsiteltiin tuotteistamista ja kauppakassipalveluprosessiin liitty-
viä käsitteitä, kuten verkostoituminen, kuljetussuunnittelu, tilaus-toimitusprosessi sekä 
asiakasrekisteri. Työn teoriaosuudella pohjustettiin empiriaosuuden sisältöä.  
Opinnäytetyössä käytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmää, johon kuuluivat teema-
haastattelut, havainnointi ja omat kokemukset. Tutkimuksen aineisto on kerätty haas-
tattelemalla kauppakassipalveluun osallistuneita toimijoita sekä tutkijan omana osallis-
tuvana havainnointina. Työn empiriaosiossa selvitettiin kauppakassipalvelun proses-
seja ja kehitystä, joihin lukeutuivat muun muassa tilaaminen, päivittäistavaroiden ke-
räily ja kuljetus. 
Toiminnan kannattavuutta arviointiin yhdessä muiden toimijoiden kanssa ja tehtiin kehi-
tysehdotuksia kauppakassipalvelun toiminnan kehittämiselle. Palvelua ei kuitenkaan 
nähty kannattavaksi liiketoiminnaksi ja sen kehittämiseen olisi vaatinut suurempaa bud-
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The purpose of this thesis was to develop and pilot a home delivery concept for grocer-
ies for a home care provider Company X, located in Lahti, in association with K-super-
market Orimattila and Ainon Siivouspalvelu Ky. 
 
The theoretical part discusses productizing and the concepts behind a grocery delivery 
service, such as networking, delivery planning, supply chain process and customer reg-
istry. The theoretical background supports the empirical part of the thesis.  
 
Qualitative research methods were used for this thesis, including theme interviews, ob-
servation and personal experiences. The data for the thesis was collected by interview-
ing the people involved in the grocery delivery service pilot and by observations of the 
author. The empirical part of the study examined the processes and development of 
the grocery delivery service, such as product ordering, grocery picking and delivery.  
 
The profitability of the operations was evaluated together with the other partners in-
volved and development ideas were introduced for improving the concept of grocery 
delivery service. However, the service did not turn out to be a profitable business op-
portunity and its development would have required a notably bigger budget. This led to 
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Opinnäytetyön aiheeksi valitsimme kauppakassipalvelun kehittämisen ja pilo-
toinnin. Päijät-Hämeen alueella toimiva Yritys X vastasi prosessin kehittämi-
sestä ja toiminnan organisoinnista. Yritys X aloitti yhteistyön keväällä 2014 
Orimattilassa ruokakaupan kanssa päivittäistavaroiden kauppakassipalve-
lusta. Kauppakassipalvelu on vähittäiskaupan ruokatavaroiden kotiinkuljetus-
palvelu. 
Prosessin toimijoita ovat Yritys X, joka vastasi suunnittelusta ja prosessin ke-
hittämisestä sekä orimattilalainen ruokakauppa, joka toimi kauppakassipro-
sessin keräilijänä sekä päivittäistavarakauppana. Kuljetuksista ja kuljetus-
suunnittelusta vastasi Ainon siivouspalvelu Ky.  
Tuotteistettaessa palvelua tulee pohtia, riittävätkö omat resurssit ja taidot asi-
akkaan tavoittamiseksi. Kun yritys arvioi palveluidensa tuomia lisäarvoja ja yli-
voimaisuutta muihin kilpailijoihin nähden, tulee määrittää palvelun ydintoimin-
not, tukitoiminnot ja mahdolliset lisäpalvelut huolella. (Mutikainen 2013.) 
Opinnäytetyön tekijät ovat Yritys X:n toimitusjohtaja ja tämän opinnäytetyön 
tekijä, joka toimii Yritys X:n kehitystyön sparraajana. Opinnäytetyön palvelu-
prosessin suunnittelu ja toteutus sijoittuvat vuosille 2014 ja 2015. 
 
1.1 Tutkimuksen tausta ja hyödyt 
Opinnäytetyö on tehty Yritys X:n toimeksiannosta. Yrityksen omistajalla on ai-
kaisempi kokemus kauppakassipalvelusta aikaisemmasta työstään, koska hän 
oli kehittämässä ja ottamassa käyttöön kotihoidon asiakkaille päivittäistavaroi-
den kotiinkuljetusta. 
Yrityksen pääasiallinen asiakasryhmä on yli 75-vuotiaat vanhukset, joilla on 
viikoittainen tarve kauppakassipalvelulle, sillä heille asiointi perinteisessä myy-
mälässä on hankalaa. Tästä syystä lähdimme kehittämään palvelua. 
Ruokakaupat ovat kehittäneet verkkokauppaa, joka on laajentunut vaiheittain 
kattamaan koko Suomen. Palvelussa ruokakaupan ketjut tarjoavat verkko-
kauppapalvelun ja kauppiaat tekevät kauppakassipalvelun yhteistyökumppa-




Joutjärven K-supermarketilla sekä Sokoksen S-Marketilla on verkkokauppa ja 
kauppakassipalvelu jo käytössään.  
Verkkokaupat laajentavat toimintaansa kasvukeskuksissa, mutta huolenai-
heena ovat kylät ja haja-asutusseudut, joista palvelut ovat katoamassa. Elin-
voimainen kyläkauppa on ollut perinteisesti haja-asutusalueiden kokoava 
voima. Kyläkauppojen taloudellisen kehityksen turvaamiseksi ja haja-asutus-
palveluiden palveluiden ylläpitämiseksi kyläkauppoihin voisi yhdessä kuntien 
ja yksityisten palvelutuottajien kanssa tuoda oheispalveluja, kuten valmiita 
ruoka-annoksia, kirjastopalveluja tai invalidien ja vanhusten apuvälineitä. (Päi-
vittäistavarakauppa ry 2009.) 
 
1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset 
Tutkimuksen tavoitteena on kehittää ja pilotoida Yritys X:lle kauppakassipal-
velu haja-asutusalueella toimivana kokonaisuutena osana kotihoidon palvelu-
tarjontaa. Keskeisenä tutkimusongelmana oli saada kauppakassipalvelusta 
kannattavaa liiketoimintaa kotihoitoyritykselle sekä tuotteistaa palvelu niin, että 
se soveltuu Yritys X:n palvelukokonaisuuteen.  
Kauppakassipalvelulla tavoitteena oli luoda Orimattilan ikäihmisille helppo ja 
vaivaton tapa asioida kaupassa. Toisaalta tavoitteena on ollut helpottaa syrjä-
seudun asukkaiden kaupassakäyntiä. Usein kaupassakäynti vie paljon aikaa, 
ja tavoitteenamme oli ollut kauppatavaroiden kotiinkuljetusmahdollisuus, jol-
loin perheelle jää omaa aikaa tai vanhuksien ei tarvitse lähteä esimerkiksi tak-
silla kauppaan, mikä tuo huomattavia lisäkustannuksia. 
Kotihoidon tavoitteena on tukea asiakkaan ja tarvittaessa häntä hoitavan 
omaisen tai läheisen selviytymistä päivittäisistä toiminnoista. Kotihoito auttaa 
sairauden hoidossa, edesauttaa asiakkaan voimavarojen käyttöä sekä järjes-
tää tarvittavat tukipalvelut. Kotihoidon tavoitteena on mahdollistaa kotona asu-
minen mahdollisimman pitkään, asiakkaan niin halutessa ja mahdollisuuksien 
niin salliessa aina elämän päättymiseen asti. (Ikonen 2013, 18.) 
Palvelun testaaminen on tehty mahdollisimman pienin kustannuksin K-super-




käynnistyessä tarkoituksena oli laajentaa markkinointia ja kehittää palvelupro-
sessia. 
Kauppiaan tavoitteena oli lisätä myyntiään ja laajentaa palveluaan kauppakas-
sipalvelulla. Kuljetusyrittäjällä oli jo ennestään kokemusta kauppakassipalve-
lusta, joten hän halusi jatkaa toimintaa suuremmassa mittakaavassa.  
Kauppakassiprosessin tarkalla suunnittelulla ja asioiden ennakoinnilla pyritään 
toteuttamaan kannattava kokonaisuus Yritys X:lle. Tässä opinnäytetyössä 
keskitytään kauppakassiprosessin kehittämiseen, joten markkinoinnista on ly-
hyt maininta, mutta se rajataan muuten pois. Kuvassa 1 havainnollistetaan 
kaupan arvoketjua. Punaisella ympyrällä on merkitty tutkimuksen rajaus. 
Yritys X:llä on toimiluvat Päijät-Hämeen alueelle ja kotihoidon toimintaa on 
tällä hetkellä Orimattilassa, Myrskylässä, Lahdessa sekä Vääksyn alueella. 
Tutkimus on rajattu vain Orimattilan alueelle, koska Orimattila on hyvä esi-
merkki haja-asutusalueesta eikä siellä ollut vielä kauppakassipalvelua. 
 
  







Tutkimusmenetelmä on laadullinen tapaustutkimus, koska se soveltuu mene-
telmänä työhön. Aikaisempaa tutkimustietoa oli saatavissa Lahden kauppapal-
velun selvittäessä kauppakassipalvelun kannattavuutta taajama-alueella. 
Vuonna 2010 Semeri & Kääriä Keräilypalvelu tutki laajentumista yksityiselle 
sektorille ja lopputuloksena omistajat totesivat, että se on mahdollista ja onnis-
tuu ilman suuria riskitekijöitä. (Semeri 2010.) 
Laadullisessa tutkimuksessa lähtökohtana on todellisen elämän kuvaaminen, 
johon sisältyy ajatus todellisuuden moninaisuudesta. Kvalitatiiviselle tutkimuk-
selle on tyypillistä, että valittua kohdetta pyritään tutkimaan mahdollisimman 
kokonaisvaltaisesti. Tutkimusmenetelmän valintaan vaikutti se, että laadulli-
sessa tutkimuksessa pyritään löytämään tosiasioita eikä tyydytä pelkästään 
toteamaan jo olemassa olevia asioita. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 
161.)  
Menetelmän valintaan vaikutti myös se, että meillä oli mahdollista havainnoida 
prosessia toimintamallin perustamisesta alkaen. Eri osapuolet olivat myös tie-
toisia, että tulemme seuraamaan prosessia ja tekemään kehitysehdotuksia.  
Kvalitatiivisen tutkimusmenetelmän kautta pystyimme myös ottamaan huomi-
oon haastateltavien henkilöiden näkökulmat. Haastattelut toteutettiin ns. tee-
mahaastatteluna, jossa olivat mukana kaikki osapuolet. Teemahaastattelut oli-
vat enemmän keskusteluja kuin strukturoituja, muodollisia haastatteluja. Haas-
tateltavat ja haastattelun ajankohdat on esitelty kohdassa 4.5. Opinnäyte-
työssä on myös käytetty tapaustutkimusta, jossa kohteena on päivittäistavaroi-
den noutomyynti- ja kotiinkuljetusprosessin kehittäminen ja parannusehdotus-
ten tekeminen. 
 
1.4 Tutkimuksen rakenne 
Tämä opinnäytetyö koostuu viidestä pääluvusta. Ensimmäisessä pääluvussa, 
johdannossa, on kerrottu tutkimuksen taustasta sekä esitetty tutkimuksen ta-




liittyvä teoreettinen viitekehys. Seuraavassa pääluvussa esitellään palvelupro-
sessin tuotteistamiseen liittyvää viitekehystä sekä organisaatiolle koituvia hyö-
tyjä tuotteistamisesta.  
Neljännessä pääluvussa esitellään kohdeyritys ja tutkimuksen tulokset sekä 
johtopäätökset. Viimeisessä luvussa, eli yhteenvedossa käsitellään vastukset 
tutkimusongelmiin, pohditaan tutkimuksen käyttökelpoisuutta sekä reliabiliteet-
tia ja validiteettia. Lisäksi kappaleessa esitellään jatkotutkimusaiheet. Lisäksi 
kuva 2:ssa on esitetty tutkimuksen rakenne, pääkohdat, tavoitteet sekä rajauk-
set.  
 







2 TAUSTOITUSTA KAUPPAKASSIPALVELUPROSESSILLE 
Seuraavissa luvuissa käydään läpi käsitteitä ja niiden vaikutusta kauppakassi-
palvelun kehittymiseen.  
 
2.1 Ruokakaupan siirtyminen verkkoon 
Ruokakaupan siirtymisestä verkkoon puhutaan paljon, mutta siirtyminen on 
ollut erittäin hidasta. Päivittäistavaroiden ostaminen verkosta ei innosta, ja ko-
tiin toimittaminen maksaa usein liian paljon. Verkkokauppa on tulossa vaiheit-
tain ruokakauppaan suurten toimijoiden toimesta. S-ryhmä on aloittanut yh-
teistyön Digital Foodien kanssa kehittämällä Foodie.fi verkkokaupan. K-Market 
on myös aloittanut ruoan verkkokaupan kehittämisen ja lanseerannut ensim-
mäiset sovellukset pääkaupunkiseudulla. Suurin haaste ruoan verkkokaupalle 
on kannattava jakeluverkosto. (Kinnunen 2013.) 
Etelä-Suomen Sanomat teki tämän opinnäytetyön liitteenä olevan Webropol-
kyselyn kauppojen kotiinkuljetuspalveluista vuonna 2008. Vaikka kysely on 7 
vuotta vanhaa tietoa ja asenteet kotikuljetukseen ovat toki saattaneet muuttua, 
se on edelleen käyttökelpoista tietoa, koska palvelu ottaa ensiaskeleita. Kyse-
lyyn vastasi 154 henkilöä ja se toteutettiin ESS.fi-verkkopalvelussa huhti-
kuussa 2008. Tutkimuksen tulokset ovat rohkaisevia, koska siitä käy ilmi, että 
kotiinkuljetuspalvelua käytetään erittäin vähän, mutta halukkuutta löytyy. Kes-
keisin syy, miksi kotiinkuljetuspalvelua ei käytetä, on halu valita tuotteet itse ja 
haluttomuus maksaa kotiinkuljetuksesta. Kun toimintaa kehitetään, tulee inter-
nettiä hyödyntää laajemmin, koska asiakkaat haluavat vähintään nähdä tuot-
teen kuvan. (Liite 1, ESS.fi Webropol-kysely, 2008.) 
Miltei 85 % kyselyyn osallistuneista olisi valmis käyttämään päivittäistavaroi-
den kotiinkuljetusta. Lahdessa palvelua tarjoaa Sokoksen S-market ja K-su-
permarket Joutjärvi. Pääsääntöisesti asiakkaina ovat vanhukset, ja K-super-
market toimiikin Lahden kaupungin kotihoidon kanssa yhteistyössä. (ESS.fi 
Webropol artikkeli 2013.) 
Kyselyssä kotiinkuljetuspalveluun suhtautuvat myönteisesti kaikenikäiset, jos-




että palvelua halutaan, koska ei ehditä käydä kaupassa tai ei haluta tehdä 
sitä. Kaupassa käynnistä ei pitänyt melkein 40 % vastanneista. (ESS.fi 
Webropol artikkeli 2013.) 
Kyselyn mukaan melkein 90 % haluaa ostaa netistä. Keräilypalvelulle tiedot 
tulevat kodinhoitajilta, Sokokseen tilauksen voi edellisenä päivänä toimittaa 
puhelimella, faksilla tai sähköpostilla. Vuoden 2014 aikana molemmat päivit-
täistavarakaupan ketjut lanseerasivat oman verkkokaupan, joten nyt myös 
verkon kautta pystyy tekemään ruokaostokset. (ESS.fi Webropol artikkeli 
2013.) 
Kotiinkuljetus ei saa kyselyn mukaan maksaa yli kymmentä euroa, ja toisena 
esteenä kotiinkuljetukselle nähdään halu valita tuotteet itse. Ruoan hinta on jo 
useamman mielestä riittävän korkealla, joten kotiinkuljetuksen ei haluta nos-
tattaa hintaa entisestään. (ESS.fi Webropol artikkeli 2013.) 
Tutkimusten mukaan, ainakin jo Yhdysvalloissa, kotiin kuljetettu ruoka saattaa 
tulla jopa halvemmaksi kuin käydä itse kaupassa. Ruokakaupoissa hinnat 
saattavat vaihdella huomattavasti, jolloin kotiinkuljetuksen hinta ei ole enää 
niin suuri osuus ostoksista, varsinkaan, jos tekee suurempia ostoksia kerralla. 
Kyseisessä tutkimuksessa vertailtiin Walmartin kotiinkuljetusta Safeway su-
permarketissa asiointiin. Walmartissa ruoan hinta oli n. 10 % halvempaa, jol-
loin ostokset saattoivat tulla halvemmaksi tilatessa Walmartista kotiovelle, kuin 
käydä itse Safewayssä ostoksilla. (Fowler 2014.) 
Tarpeen määrittely 
Vuonna 2008 Etelä-Suomen Sanomien verkkokyselyyn vastasi 154 asiakasta: 
”Voisitko kuvitella käyttäväsi päivittäistavarakauppojen kotiinkuljetuspalve-
luita?”. Vastaajista 82 % vastasi postitiivisesti. (Liite 1, ESS.fi Webropol-kysely 
2008.) 
Tulevaisuudessa ns. virtuaalinen ruoan verkkokauppa tulee yleistymään eli 
kokonaan verkossa toimiva ruokakauppa. Tällöin fyysistä kauppaa ei ole ol-
lenkaan, vaan tuotteet tilataan internetistä ja keräily tapahtuu suoraan tukku-
liikkeestä. Suomessa toimii yksi virtuaalinen päivittäistavarakauppa – 
www.ruoka.net. Keräily tapahtuu Wihurin Pikatukkumyymälästä Vantaalla ja 




Kaupunkien kotihoidon asiakkailla on mahdollisuus tilata ruokaostokset kotiin. 
Tällöin kaupungin kotihoidon työntekijät tilaavat mobiilisovelluksella ostokset 
julkisen hankinnan kautta kilpailutetulta toimijalta kotiin toimitettuna.  
Koska kuljetuspalvelu on kallista, useat ruoan verkkokaupat myyvät ns. ruoka-
kasseja, jotka on suunniteltu esim. nelihenkiselle perheelle ja ne tilataan sään-
nöllisesti esim. viikon toimitusajalla. Asiakas tilaa kotiin tuotuna viikon ruokalis-
tan mukaiset tarpeet resepteineen, joiden pohjalta hän valmistaa ruoan itse. 
Tämän tyyppisiä palveluja löytyy pääkaupunkiseudulta jo Anton & Anton, Mid-
dag ja Keittiökaveri sekä myös Turkuun ja Tampereelle laajentunut Syö hyvin. 
Uusin tulokas on vastikään toimintansa aloittanut helsinkiläinen Komero. (HS 
artikkeli 2015.) 
Kauppakassipalvelu verkkokaupassa 
Lahden Kauppapalvelu on tuottanut kauppakassipalvelua julkisella sektorilla 
yhteistyössä Lahden kaupungin sosiaalitoimen vanhusten tukipalvelujen 
kanssa jo usean vuoden ajan. Vuonna 2010 Semeri & Kääriä Keräilypalvelu 
tutki laajentumista yksityiselle sektorille lopputuloksena omistajat totesivat, 
että se on mahdollista ja onnistuu ilman suuria riskitekijöitä. (Semeri  2010.) 
Semeri & Kääriä Keräilypalvelu Avoin yhtiö toimii aputoiminimellä Lahden 
Kauppapalvelu. Tuotevalikoimasta vastaa K-supermarket Joutjärvi. Tilauksia 
voi tehdä verkkokaupan tai sähköpostin kautta sekä puhelimitse. Kauppapal-
velu ottaa tilauksen vastaan, kerää, pakkaa ja toimittaa tuotteet asiakkaalle. 
Tuotteiden toimituksille on suunniteltu koko kaupungin kattava toimitusaika-
taulutus.  Ostokset maksetaan toimituksen yhteydessä käteisellä tai luottokor-
teilla. Vakioasiakkaalle voidaan luoda myös tili tilaamisen ja maksamisen hel-
pottamiseksi. (Lahden kauppapalvelu.) 
Yle Uutiset kirjoittaa: ”Ruuan verkkokauppa odottaa räjähdystä”.  K-supermar-
ket on laajentanut verkkokauppaansa vuodessa voimakkaasti. Osalla toimi-
joita on kotiinkuljetus, osalla noutomyynti ja joillakin molemmat. Kauppiaat 
kommentoivat artikkelissa hitaasta piristymisestä, mutta useimmille verkko-
kauppa on toistaiseksi kannattamatonta. Useat kauppiaan uskovat nuorem-




M-Kotiväylässä Jyväskylässä on reilu vuosi takana verkkokauppaa. M-kaup-
pias Karhunen kertoo, että viisitoista kuljetusta päivässä olisi jo kannattavaa, 
mutta toistaiseksi ollaan käännepisteessä. M-kauppa Jyväskylä on kehittänyt 
verkkokauppaa yhdessä lähiruokatuottaja Makulaarin kanssa. ”Yhteistyöllä 
luodaan uskoa tulevaan”, toteaa kauppias Karhunen. (Yle Uutiset 2015.) 
 
2.2 Verkkokauppa 
Verkkokauppa tarkoittaa kauppaa, jonka eri vaiheissa käytetään internettiä. 
Verkkokauppaa voidaan kutsua myös sähköiseksi kaupaksi tai elektroniseksi 
kaupaksi. Englanninkielessä verkkokauppa tunnetaan sanalla e-commerce. 
(Tieke, sanasto.) 
Verkkokaupankäyntiä ja sen ylläpitämistä helpottavat sähköiset maksutavat. 
Kaupan suunnittelu ja perustaminen vaativat paljon työtä, mutta verkkokaupan 
valmistuessa sähköiset maksutavat helpottavat tilausten tekemistä ja tilausten 
hallintaa, tehden siitä tehokasta ja vaivatonta. Asiakkaiden maksaessa tilauk-
sensa ostohetkellä omatoimisesti ei tarvitse kauppiaan hermoilla maksusaata-
vista tai käyttää rahaa paperiin tai kirjekuoriin. Asiakkaat usein pääsevät myös 
helpommalla, kun esille ei tarvitse kaivaa kortteja, käteistä tai käsitellä erik-
seen paperilaskuja. Nykypäivänä verkkokauppoihin on kehitetty jo helppokäyt-
töisiä ja turvallisia maksupainikkeita, jotka ovat integroituna verkkokauppaan. 
(Tieke, maksutavat.) 
Verkkokauppa on osa sähköistä kaupankäyntiä. Verkkokaupalla tarkoitetaan 
erityisesti verkossa tapahtuvaa kauppatapahtumaa, jossa ostoksia tekee ihmi-
nen internetissä. Verkkokaupassa tapahtuva myynti voi olla yritysten välistä tai 
kuluttajille suunnattua myyntiä tai kuluttajien välistä kaupankäyntiä. (Hallavo 
2013.) 
Verkkokaupan merkitys maailmalla on kasvanut viimeisen kymmenen vuoden 
aikana valtavasti. Oli yrityksen toimiala tai kohderyhmä mikä tahansa, ei nyky-
päivänä enää tarvitse verkkokaupan merkitystä perustella. Verkkokauppa on 
pakollinen yrityksen menestyksen edellytyksenä sekä uusien asiakkaiden ta-




verkkokaupasta, on myös rooli muuttunut tiedon haun ja jaon sekä päätösten 
teossa internetin puolelle. (Hallavo 2013.) 
Verkkokaupankäynnin teknologian nopean kehityksen ja kuluttajien ostokäyt-
täytymisen muuttumisen vuoksi on yrityksen ylimmän johdonkin jo ymmärret-
tävä verkkokaupan tärkeys ja kiinnitettävä huomionsa sen kehittämiseen. 
Tämä vaatii laaja-alaista sitoutumista ja johtoryhmältä aitoa vastuunottoa. 
(Hallavo 2013.) Prosessina ajatellen verkkokaupan hyöty yrittäjälle tai kauppi-
aalle on siinä, että kuluttaja tekee ostoksen omatoimisesti ja pienentää tätä 
kautta myös kauppiaan omia kustannuksia. (Hallavo 2013.) 
Nykypäivänä verkkokauppa on välttämätön asiakaskohtaamiskanava yrittäjille, 
sillä kuluttajat sekä yritysostajat tekevät ostopäätöksiä verkossa. Tämä mah-
dollistaa myös myyjälle toimia paremmin, nopeammin, tehokkaammin ja tuot-
tavammin sekä halvemmalla. Verkkokauppaa perustaessa yrityksen ei tule 
miettiä kuinka paljon he voisivat tehdä lisämyyntiä, vaan kuinka nopeasti verk-
kokauppamyyntiin on lähdettävä mukaan ja kuinka sen on kehityttävä, jotta tä-
män hetkinen markkinaosuus saadaan säilytettyä. (Hallavo 2013.) 
Verkkokauppojen kehitys voidaan jakaa viiteen eri aikakauteen: 
1. Vuosia 1995–1999 voidaan kutsua ”Kivikaudeksi”, jolloin verkkokauppatoi-
mintaa hyödynsi muutama yrittäjä, mutta kuluttajat eivät löytäneet niitä tai 
osanneet tehdä ostoksia.  
2. Vuosia 2000–2003 kutsutaan ”Visionörtiksi”, jolloin odotukset verkkokaup-
poja kohtaan heräsivät, vaikkakin kuluttajille verkko-ostaminen ei ollut tuttua.  
3. Vuodet 2003–2005 olivat ”Edelläkävijöiden nousu”, jolloin tietämys kasvoi ja 
kuluttajat aloittivat verkkokauppojen käytön. Tällöin myös ensimmäiset yrityk-
set alkoivat panostamaan verkkokaupan kehittämiseen.  
4. Vuosina 2006–2010 eli ”Herätyksen aikana”, verkkokaupat alkoivat kasvaa 
nopeasti ja yritykset heräsivät suuremmilla joukoilla.  
5. Vuodesta 2011 eteenpäin eli aikakaudella ”Vakiintuminen” on verkkokaupat 
tasavertaisia ja yritysten vakiintunut liiketoiminta- ja ostokanava. Menesty-
neimpien verkkokauppojen haastaminen kiihtyy. 
6. Nykysin vuonna 2015 verkkokauppa on kiinteästi osa kuluttajan arkirutii-
neita. Yrityksillä on käytössään vakiintuneet järjestelmät vastaamaan tilausjär-





Asiakkaiden näkökulmasta verkkokauppa on vain yksi palvelukanava, joten on 
virheellistä puhua vain verkkokaupasta ja sen kehittämisestä. Yritysten tulisi 
puhua palvelukanavoista, jotka muodostavat asiakkaille eheän kokonaisuuden 
eli monikanavaisen kaupan. Eli yrityksen kehittäessä verkkokauppaa tulee 
ajatella se monikanavaisena ja eheänä palvelukokonaisuutena, joista verkko-
kauppa on vain yksi palvelukanava. (Hallavo 2013.) 
 
2.3 Kuljetussuunnittelu 
Kuljetussuunnittelijan tehtävänä on valita energiatehokkain tapa kuljettaa tava-
raa. Suunnittelija valitsee kuljetusmuodon ja ajoneuvotyypin, suunnittelee rei-
tit, yhdistelee kuormat sekä aikatauluttaa kuljetukset. Näillä valinnoilla on mer-
kittävä vaikutus energiatehokkuuteen. Energiatehokkuuden lähtötaso usein 
määräytyy yrityksen, asiakkaiden ja alihankkijoiden sijainnista. (Motiva, Inter-
action, Wsp 2007, 9) Kuljetussuunnittelulla voidaan vaikuttaa reitin ominai-
suuksiin esim. pituuteen, ruuhkaisuuteen tai mäkisyyteen. Kuormia yhdistele-
mällä voidaan parantaa kuljetusneuvon täyttöastetta. (Motiva, Interaction, Wsp 
2007, 10.) 
Kuljetussuunnittelu pitää sisällään ajoneuvokohtaisesti reittisuunnittelun, kuor-
masuunnittelun ja kuljetusten aikatauluttamisen. Perinteisesti työn hoitaa ihmi-
nen, mutta toiminnan kasvaessa avuksi usein tarvitaan tietokoneohjelma. Kul-
jetussuunnittelulla voidaan tehdä suuria säästöjä, mutta jos se toteutetaan ohi-
mennen halvimmalla mahdollisella tavalla, ei se ole kokonaisuuden kannalta 
välttämättä edullisin ratkaisu. (Motiva, Interaction, Wsp 2007, 37.) 
Kuljetussuunnittelussa käytettyjä tietokoneohjelmia kutsutaan kuljetussuunnit-
teluohjelmiksi. Ohjelmien avulla on mahdollista luoda ajoneuvokohtaisesti eri 
reittivaihtoehtoja sekä aikataulutuksia. Reittioptimointi, joka tarkoittaa edulli-
simman ratkaisun etsimistä rajaamalla reunaehdot vaihtoehtojen joukosta, 
tehdään yleensä tietokoneohjelmia apuna käyttäen. Parasta mahdollista rat-
kaisua eli optimia voidaan hakea monella tavalla eli suunnittelijan suunnittele-
mana sekä tietokoneita käyttäen, mutta optimia harvoin saavutetaan täysin. 
Suurin etu ohjelmissa on suunnittelun automatisoituminen joka nopeuttaa ja 





Kaupan liiketoiminnan johtamista hallitsee kaksi suurempaa tietojärjestelmä-
mallia: SCM, Supply Chain Management eli toimitusketjunhallinta sekä ECR, 
Efficient Consumer Response eli tilaus-toimitusprosessin tehostaminen yhteis-
työn kautta. Näiden tavoitteena on pyrkiä hallitsemaan teollisuuden ja kaupan 
välisiä tavaravirtoja, kuten valmistus, hankinta sekä logistiikka. Asiakkuuksien 
hallintaa edistää CRM, Customer Relationship Management eli asiakkuuksien 
hallintajärjestelmä. (Neilimo 2009, 30.) 
Kuvassa 3 on kerrottu kuinka tilaus-toimitusprosessi toimii tavarantoimittajan, 
kohdeyrityksen sekä asiakkaan välillä. Kuvassa oleva kohdeyritys hankkii tuot-
teensa yhdeltä tai useammalta tavarantoimittajalta ja kohdeyritys toimittaa 
tuotteet yhdelle tai useammalle loppukäyttäjälle eli asiakkaalle. Tilaus-toimi-
tusprosessissa voidaan erikoistua omaan toimintaan hyödyntämällä muiden 
toimijoiden osaamista.  
 
Kuva 3: Kaupan arvoketjumalli liiketoimintamalliratkaisuna. (Neilimo 2009, 30.) 
 
 
Kuvassa 4 on selostettuna kolme eri virtaa; tieto, tavara sekä maksuvirta. Tie-
donvirta kulkee pääosin asiakkaan ja hankintatilauksissa, mutta tiedonvirtaa 
kulkee myös toiminnan suunnittelussa ja ennustamisessa. Kattavalla tietovir-




niihin liittyviltä ostohankinnoilta ja kuljettamisilta. Jos tavarantoimittaja olisi tie-
toisempi asiakkaan aikeista, voitaisiin välttää monia virhearvioita. (Sakki 
2014.) 
Tavaravirta kulkee pääosin toimittajalta asiakkaalle. Tavaravirralla tarkoitetaan 
fyysisten tavaroiden kuljettamista ja varastoimista. Pitkillä etäisyyksillä kuljet-
tamisesta ja varastoinnista voi kertyä merkittäviä kustannuksia. Tavarantoimi-
tuksissa on myös huomioitava täsmällisyys, toimitukset oikeaan aikaan, vir-
heettömyys sekä luotettavuus. (Sakki 2014.) 
Rahavirta pitää sisällään paljon muutakin kuin helposti ymmärretty maksun 
suoritus toimitetusta tuotteesta. Tiedon kulkiessa nopeammin osapuolten vä-
lillä voidaan laskuttaa asiakasta mahdollisimman pian toimituksen toteuduttua. 
Nopeilla maksusuorituksilla ja rahankierrolla on suuri vaikutus toiminnan kan-
nattavuuteen. Jos asiakkaalta saadaan maksu nopeammin kuin mikä on mak-
suaika tavarantoimittajien suuntaan, tarvitaan liiketoiminnan pyörittämiseen 
kaikkiaan vähemmän käyttöpääomaa. (Sakki 2014.) 
 
 












2.5 Asiakasrekisteri tai asiakashallintajärjestelmä 
Pelkkä asiakasrekisteriohjelma on nykyään yrityksissä harvinainen, sillä se 
mahdollistaa vain asiakkaiden tietojen tallentamisen ohjelmaan tai pienem-
missä yrityksissä usein käytössä on vain Excel-tiedosto. Kattavampien tietojen 
tallennusta varten tai toiminnan automatisoimiseen on käytössä CRM-ohjelmia 
eli asiakashallintajärjestelmiä. (Zapps, asiakasrekisteri.) CRM muodostuu sa-
noista Customer Relationship Management. Tämä lyhennelmä viittaa sanoihin 
strategia, teknologia sekä toiminnot, joita yritykset käyttävät seuratakseen asi-
akkaiden käyttäytymistä. CRM järjestelmään kerätään asiakkaista tietoa, joka 
mahdollistaa asiakastietojen ylläpidon, tarpeiden ja kehityksen analysoinnin, 
jotta yrityksen omaa myyntiä voidaan kasvattaa tiedostamalla asiakkaiden tar-
peet. CRM järjestelmään voidaan kerätä asiakkaista kattavasti tietoa, jotta tar-
peen tullen tieto löytyy aina samasta paikasta ja mahdollisimman vaivatto-
masti. (Rouse, Techtarget 2014.)  
CRM:n käyttöönotto tuo muutosta yrityksen asiakkuudenhallintaan ja vaatii jo-
kaiselta hyvää sitoutumista järjestelmän käyttöönotossa. Muutoksen läpiviemi-
nen vaatii näkemystä eli vision, joka toteutetaan tekemällä yritykselle CRM-
strategia. Strategialla määritettään yrityksen linjaus CRM:n käyttöönotolle. 
Jotta uusi malli otetaan laajasti käyttöön, tarvitaan myös henkilöstön tuki ja si-
toutuminen. Sitoutuminen saadaan aikaan hyvällä kehityssuunnitelmalla ja 
kommunikoinnilla. (Nykamp 2001, 56.) 
Usein tietojärjestelmät ovat vaikeaselkoisia ja laajoja sekä kehitetty laajan 
asiakasryhmän käyttöön. Alkupäisiä standardiversioita muokataan asiakas-
kohtaisiksi palvelemaan paremmin ostajan tarpeita. Asiakkuudenhallintaoh-
jelma on usein suunniteltu suuryrityksille, joilla on laaja tarve tuntea tietovirtoja 
myynnistä valmistukseen. Räätälöinti on kallista ja usein kokonaiskustannuk-
sista jopa 80 % muodostuu asiakaskohtaisesta räätälöinnistä, testauksesta ja 
koulutuksesta. (Tiirikainen 2010, 80–81.) 
CRM järjestelmällä voidaan automatisoida toimintoja ja vähentää työntekijöi-
den taakkaa asiakkaiden tiedottamisessa. Asiakashallintajärjestelmä voidaan 
mm. automatisoida lähettämään materiaalia asiakkaille automaattisesti kun 




Ajantasainen rekisteri ja tuoreutus ovat osa prosessia, joista tulee erikseen 
huolehtia. Jokaisella myyjällä on vastuu ylläpitää rekisteriä, jotta tiedot eivät 
ole vääriä tai vanhentuneita, sillä tämä voi johtaa kiusallisiin tilanteisiin ja pa-
himmassa tapauksessa jopa kauppojen menetykseen. Mahdollisimman mo-
nella myyjällä tulisi olla pääsy asiakasrekisteriin, jotta tietojen ylläpito olisi 
mahdollista. Kehittyneemmissä CRM – ohjelmissa voi olla myös mahdollisuus 
integroida tieto suoraan johonkin palveluntarjoajan tietokantaan, josta järjes-
telmä osaa itse hakea tietoa ja pitää sen ajan tasalla mm. suoraan Suomen 
Asiakastieto Oy:stä. Suora tiedonhaku voi myös välttää manuaalisen täyttämi-
sen virheellisen kirjauksen. (Zapps, asiakasrekisteri.) 
Yrityksen erottuminen kilpailijoistaan ratkaisee yrityksen kilpailuedun. Kilpailu 
asiakkaista kiristyy tarjonnan laajentuessa. Usein tuotteet eivät erota yrityksiä 
toisistaan vaan asiakkaalta saatava tiedonhallinta. Saatua tietoa tulee hyödyn-
tää yrityksen kehittämiseen sekä toiminnan ja tuotteet parantamiseen niin, että 
yritys erottuu markkinassa. Tulevaisuudessa erottuvan edukseen ne yritykset, 
jotka osaavat hoitaa parhaiten asiakassuhteita. (Pöllänen 1999, 26.) 
 
3 PALVELUPROSESSIN TUOTTEISTAMINEN 
Seuraavissa luvuissa käydään läpi palveluprosessin piirteitä ja niiden vaiku-
tusta palvelun tuotteistamiseen. Lisäksi kuvataan organisaatioille palvelun 
tuotteistamisesta koituvat hyödyt. 
 
3.1 Palvelun tuotteistaminen 
Palvelun tuotteistamisessa palvelun sisältöä ja rakennetta pyritään kirkasta-
maan niin, että luodaan asiakkaille lisäarvoa ja erotutaan kilpailijoista. (Paran-
tainen 2011, 11.)  
Tuotteistamisella voidaan tavoitella monia asioita, ja onkin tärkeää luoda toi-
mijoiden kesken selkeä kuva ja tavoite tuotteistamiselle. Tuotteistamisen eri 
tavoitteita voivat olla mm. tuotteistamisen tehostaminen, markkinoinnin ja 




toimijoiden kesken ja palvelun roolin ymmärtäminen paremmin. (Tuominen, 
Järvi, Mikko H, Lehtonen, Valtanen, Martinsuo 2015, 9.) 
Aloittavan yrityksen toiminnot helposti henkilöityvät ja osaaminen keskittyy 
tiettyjen henkilöiden harteille. Palvelun taso ja osaaminen voivat olla hyvinkin 
laadukkaita, mutta monistaminen on erittäin haastavaa. Palvelutuotteen ja pe-
rinteisen palvelun ero muodostuu siitä miten hyvin palvelu on vakioitunut ja on 
monistettavissa. Kun palvelu on hyvin dokumentoitu ja tallennettu kirjalliseen 
ja sähköiseen muotoon yksityiskohtaisesti, voidaan puhua palvelutuotteesta 
(Parantainen, 2011, 12.) 
Palvelun tuotteistamisesta on katsottava eri näkökulmista. Asiakkaalle palve-
lutuotteen tunnettavuus ja ostamisen selkeys sekä helppous ovat tärkeitä kri-
teereitä kun taas yrityksen sisäinen näkökulma vaatii hyvää ja selkeää doku-
mentointia sekä prosessien kuvaamista. (Mutikainen 2013.) 
Hyvin tuotteistettu palvelu syntyy ja selkeytyy vaiheittain. Palvelukokonaisuu-
den saadessa nimen ja hinnat, voidaan keskittyä toimitussisällön vakiinnutta-
miseen ja dokumentoinnin kehittämiseen. Pitkälle hiottua palvelutuotetta ku-
vastaa franchising-ketju, jota voidaan monistaa ja laajentaa helposti. (Paran-
tainen, 2011, 14.) 
Tuotteistaminen voidaan luokitella kahteen eri tasoon. Toinen näistä on ulkoi-
nen tuotteistaminen, joka tarkoittaa asiakkaille näkyvää puolta. Tällä pyritään 
kiteyttämään ja selkeyttämään palveluelementtejä ja synnytetään yhteinen nä-
kemys. Ulkoista tuotteistamista voidaan tiedottaa asiakkaille palvelukuvauk-
sissa ja erilaisissa palvelumateriaaleissa. Toinen taso on sisäinen tuotteista-
minen, joka on palvelutuotannon selkeyttämistä ja yhdenmukaistamista. Pro-
sessien, toimintatapojen ja vastuualueiden tarkka kuvaaminen, määrittäminen 
ja selkeyttäminen ovat sisäisen tuotteistaminen perustehtäviä. (Tuominen, 
Järvi, Mikko H, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, 5.) 
 
3.2 Prosessikuvaus ja toiminnan selkeyttäminen 
Prosessikuvaus on tapahtumien sarja, jossa mallinnetaan toiminnan etene-




Prosessikuvauksissa otetaan myös kantaa suoritusvastuuseen eli miten teh-
tävä siirtyy henkilöltä toiselle. Perustietojen määrityksen jälkeen piirretään pro-
sessikuva. (Mutikainen 2013.) 
Prosessin kehittämisen tuotoksena voidaan nähdä miten palvelulupaus on kir-
kastunut, joka on saatu aikaan kehitysprosessin aikana. Case -tutkimuksessa 
kartoitetaan palveluprosessin nykytila, sekä annettiin kehitysehdotuksia, miten 




Yritysten verkostoitumisessa on kyseessä kahden tai useamman yrityksen yh-
teistyöstä, jotta keskeisenä tavoitteena on kilpailukyvyn ja kannattavuuden pa-
rantaminen. Tämän kaltainen yhteistyö perustuu pitkäjänteiseen ja systemaat-
tiseen luottamustoimintaan. Tuloksellisuus on paljolti riippuvainen siitä, kuinka 
paljon verkostossa on luottamusta toisia yrittäjiä kohtaan. Luottamuksessa on 
kyse kaksoisriippuvuudesta, jossa molemman tarvitsevat toisiaan ja hyötyvät 
yhteistyöstä. Konseptia rakennettaessa on erittäin tärkeää löytää hyvät yhteis-
työkumppanit ja yrittää nähdä verkoston kokonaisvahvuus. (Valkokari, Haka-
nen & Airola, 2007, 44.) 
Verkostoituessa sovitaan keskinäisestä työnjaosta mieluiten sopimuksella, 
jossa osaamisalueet täydentävät toisiaan. Keskeinen tavoite esim. pienyritys-
ten verkostoitumisella on saavuttaa joustavuutta ja toimituskykyä ja – var-
muutta. Pienyrityksen ongelmana ovat henkilöresurssit, joita voidaan laajentaa 
tekemällä yhteistyötä eri yritysten kanssa. Usean yrityksen verkosto kykenee 
myös tarjoamaan laajemman palvelukokonaisuuden, jota saatetaan rahoittaa 
ja luotottaa yhdessä. (Keitele 2008, 139.) 
 
3.4 Tuotteistuksen hyödyt yritykselle 
Kun tuotteistuksessa on vahvasti mukana koko ketju tai yrityksen kaikkien ket-




avulla voidaan ohjata tavaravirtoja kokonaisuutena nopeammilla läpimeno-
ajoilla, jolloin vaihto-omaisuuteen sitoutuu pääomaa huomattavasti vähem-
män. (Kautto & Mitronen 2009, 71.) 
Kaupan liiketoiminnan kehittämisen ja koko arvoketjun johtamisen edellytys on 
kaupan kyky hankkia ja hallita tietoa. Tiedonhallinta luo perustan tehokkaalle 
ja kilpailukykyiselle toiminnalle sekä asiakkuuden hallinnassa että koko logisti-
sen toimintaketjun ohjauksessa. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 207.)  
Asiakas ostaa kaupasta tavaroita, mutta hankintapäätöstä tehdessään asia-
kas todellisuudessa tekee päätöksen tavaran ja palvelun yhdistelmän ostami-
sesta. Tavaraan sisältyvän palvelun osuus kasvaa kun kauppias tuotteistaa 
palvelujaan.  Toiminto, jonka asiakas teki aikaisemmin itse, integroidaan nyt 
ostettuun tavaraan. Tuotteistuksen myötä asiakas ostaa suuremman kokonai-
suuden. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 208.) 
 
4 CASE: YRITYS X 
Kauppakassiprosessin kehittämisestä ja pilotoinnista vastasi Yritys X. Orimat-
tilalainen ruokakauppa toimi kauppakassipalvelun ruokatavaroiden keräilijänä 
sekä päivittäistavarakauppana. Kuljetuspalvelusta vastaavana yrityksenä toimi 
Ainon Siivouspalvelu Ky, joka tekee myös Orimattilan kaupungin ruokakulje-
tuksia.  
Yritys X:n toimiala on kotihoitopalvelut ikääntyville ja vammaisille. Perheyritys 
on perustettu vuonna 2014 ja sen omistajia ovat kolme perheen jäsentä. Vuo-
dessa yrityksen henkilöstö on noussut kymmeneen henkilöön. Yrityksellä on 
toimiluvat Päijät-Hämeen alueella, mutta asiakkuudet keskittyvät Lahteen ja 
Orimattilaan. Yritys tuottaa kotisairaanhoitoa, hoidollista päivystystä ympäri-
vuorokautisesti, kotihoitoa sekä toimittaa turvapuhelinpalveluja. 
Orimattilalainen ruokakauppa tarjoaa monipuolisen päivittäistavaravalikoiman, 
kuten hedelmä- ja vihannesosaston sekä liha-, kala- ja leipomotuotteet sekä 
sesonkiherkut. Juustotiskit sisältävät niin kotimaisia herkkuja kuin ulkomaisia 
makupaloja. Yrityksen omistavat kauppiaspariskunta, jotka ovat olleet kehittä-
mässä myös pääkaupunkiseudulla kauppakassipalvelua. Yritys työllistää 22 




Ainon Siivouspalvelu Ky:n toimialana ovat siivouspalvelut, kodinhoitopalvelut 
ja ateriakuljetukset. Yrityksen omistavat Orimattilalainen pariskunta, jotka ovat 
tehneet vuosia kaupungin ruokakuljetuksia ja asiakkaille kauppakassipalvelua. 
Kauppakassipalvelu on tärkeää asiakaspalvelua haja-asutusalueella, jossa jul-
kinen liikenne on vähäistä. Monelle kotiinkuljetus on korvaamaton apu 
kauppa-asioiden hoitamisessa. Pääasiallinen asiakaskunta oli kuitenkin van-
hukset yli 75-vuotiaat.  
Palveluntuottaja kerää, pakkaa ja laskuttaa tuotteet asiakkaalle. Palvelussa on 
tarjolla asiakkaalle myös ostosten noutomahdollisuus K-supermarket, Orimat-
tilasta. Palvelukokonaisuutta kutsutaan Kauppakassipalveluksi. 
 
4.1 Kauppakassipalvelun tuotteistus 
Tutkimuksen alussa suunnittelimme yhdessä K-supermarket Orimattilan kaup-
piaan ja Ainon Siivouspalvelu Ky:n kanssa kauppakassipalvelun tuotteista-
mista: hinnoittelua, tilaamista, keräilyä, kuljetusta, markkinointia, vaadittuja oh-
jelmia ja kalustoa kauppakassien toimitusta varten. Yritys X otti vastuun tuot-
teistamisen organisoinnista ja kehittämisestä sekä osittain markkinoinnista.  
 
 
Kuva 5. Kauppakassipalvelun toteutusaikataulu 
 
Tutkimuksen aikana tapaamiset toimijoiden välillä olivat säännöllisiä, jolloin ar-
vioimme toimintaa parantaaksemme prosessin yksityiskohtia. Kuvassa 5 on 
kuvattu tutkimuksen eri vaiheiden pääpiirteittäiset kestot. 
Verkostoitumalla ja keskittämällä toimintoja logistisesti järkevällä tavalla, tar-
koituksena oli tehdä palvelusta myös mahdollisimman kustannustehokasta. 




suoraan asiakkaalta. Yritys X:n alihankkijana toimiva kuljetusyrittäjä, joka toi-
mii myös kaupungin ruokapalvelujen kuljettajana, vie asiakkaan itsensä tai 
kauppiaan keräämät ostokset asiakkaan kotiin Orimattilassa. 
 
4.2 Asiakasrekisteri ja kuljetussuunnittelu 
Toiminnasta tuli kartoittaa kaikki aikaa vievät prosessit ja minimoida ne, sillä 
kauppajakelussa myynnin kate on hyvin pieni. Keräilyn sekä jakelun tulee ta-
pahtua mahdollisimman vaivattomasti ja nopeasti, jotta myynnille jää katetta 
verrattuna työhön suoritettuun aikaan.  
Tutkimuksessa ei ole käytetty asiakashallintajärjestelmää vaan rakennettu 
Microsoft Excel pohjalle asiakasrekisteri, josta löytyy kattavasti asiakkaiden 
tiedot sekä tarpeet toiminnan kehittämiseksi ja asiakastyytyväisyyden ylläpitä-
miseksi. 
Asiakasrekisteriin merkittiin asiakkaan erityistoivomukset, jotka oli huomioitu 
myös keräilylistassa. Asiakasrekisteriä käytettiin myös kuljetussuunnittelussa. 
Osoitteiden ja ajopäivien mukaan tulostettiin ajojärjestys kulloisellekin päivälle. 
Jakelulistauksissa tulostuivat asiakastietojen lisäksi tarvittavat avainkoodit, jos 
asiakkaan kanssa oli tehty avaintenluovutussopimus. 
Opinnäytetyössämme kuljetussuunnittelua toteutettiin kauppakassien kotiin-
kuljetuksia varten. Kuljetussuunnittelijan on näissä tilanteissa tiedostettava, 
jos kauppakassi tulee toimittaa johonkin maaseudulle, voiko tiet olla mahdoton 







Kuva 6. Keräilypalvelun asiakasrekisteri ja ajosuunnittelutaulukko 
 
 
Kuvassa 6 on Microsoft Excel pohjalle tehty kuljetussuunnittelua ja toimituksia 
varten taulukko, johon on helppo kirjata avainnumerot, asiakkuudet, osoitteet, 
pystyykö asiakas avaamaan oven itsenäisesti, millä autolla kauppakuljetus 
suoritetaan, mitä reittiä kuljetukseen käytetään, monentena asiakas saa kulje-
tuksen ovelleen kyseisellä reitillä, minä päivänä ja kellonaikana kuljetus tulee 
suorittaa, erityishuomiot kuljetusta varten sekä asiakkaan yhteystiedot. Kysei-
sellä lomakkeella oli helppoa kirjata asiakkuuksia, suodattaa tietoa ja järjes-
tellä asiakkuudet kuljettajalle ajallisesti sekä taloudellisesti kannattavaan jär-
jestykseen. Lomakkeen tiedot suodatettiin useaan kertaan, ja jokaista kulje-
tusta kohti saatiin tulostettua oma ajosuunnittelulista kuljettajalle.  
Yritys X:n kauppakassipalvelussa asiakasrekisteriä ylläpidettiin Excel-tiedos-
tossa helpottamaan kauppakuljetusten suunnittelua. Yritys X:lle kuitenkin tie-
toturva on suuri prioriteetti, joten yhdessä K-supermarket Orimattilan kauppi-
aan ja Ainon Siivouspalvelu Ky:n kanssa sovittiin, että asiakkaista ei kirjata 
Exceliin tarkempia tietoja kuin kuljetussuunnitelma vaati.  
Yritys X:llä oli omassa käytössään erillinen asiakashallintajärjestelmä Fastroi 
Oy:n Hilkka, joka on suunniteltu hoitotyötä varten takaamaan tietoturvallinen 
asiakastietojen käsittely (Fastroi). Fastroi Oy:n Hilkka asiakashallintajärjestel-
mään voitiin kirjata asiakkaista mm. terveystiedot, henkilötunnukset sekä muut 
tarvittavat tiedot asiakkaasta, ja näihin tietoihin pääsivät käsiksi vain tervey-




myös mobiilisovelluksella, joka mahdollistaa kenttätyössä nopean pääsyn tar-
kempiin asiakastietoihin. Yritys X näki Hilkka – järjestelmän rajoittavan suun-
nittelua ja Excelin mahdollistavan paljon muita toimintoja, jonka vuoksi päätet-
tiin käyttää kahta erillistä ohjelmaa. 
 
4.3 Tilaus- ja toimitusprosessin suunnittelu ja toteutus 
Kassoilta ja internetistä oli saatavana kauppakassipalvelun ostoslista, joka on 
tehty kaupan hyllytysjärjestyksen mukaisesti, jotta kauppiaan tekemä keräily 
olisi mahdollisimman sujuvaa ja vähän aikaa vievää. Tavoitteena on myös hel-
pottaa useamman asiakkaan tuotteiden keräilyä. Kauppiaan keräilytyö tehos-
tui, kun huomioimme listan tuotejärjestyksen kaupan hyllytyksen mukaiseksi. 
Useamman asiakkaan keräily saatiin suoritettua yhdellä kauppakierroksella eli 






Kuva 7. Kauppakassipalvelun ostoslistan etusivu. 
 
 
Kuvassa 7 on ostoslista – lomakkeeseen asiakas syötti yhteystietonsa, plus-
sakortin numeron, oikeuden korvata tuotteen vastaavalla tuotteella jos sitä ei 




tuotekategorioittain, johon sai määritellä määrän sekä erityisruokavaliovalmis-
teen:  
– L = Laktoositon 
– VL = Vähälaktoosinen 
– G = Gluteeniton 
– S = Sokeriton 
Kaikista tilauksista ensin kauppias teki yhteenvedon yhdelle lomakkeelle asi-
akkaittain ja aloitti keräilyn. Jos asiakkailla oli tiliasiakkuus käytössä, laskutti 
kauppias keräilyn lopuksi asiakkaita suoraan kassaan ja asiakkaalle kirjautui 
Plussakortille bonuspisteet automaattisesti. 
Avaintenhallinta 
Koska palvelu on suunnattu pääsääntöisesti kotona asuville vanhuksille, oli 
toiminnan sujuvoittamisen kannalta kannattavinta luoda avaintenluovutuslo-
make ja pyytää asiakkailta yksi kappale avaimia kuljettajaa varten. Tällöin asi-
akkaan ei tarvinnut päästä avaamaan ovea vaan kuljettaja pääsi asiakkaan 
kotiin tuomaan ruoan ja tarvittaessa oli avuksi laitamaan ostokset suoraan jää-
kappiin. Tämä palvelu toi myös lisäarvoa asiakkaillemme. Avaintenluovutuslo-
make täytettiin avaimia vastaanotettaessa sekä palautettaessa. 
Laskutus 
Yritys X:n asiakaskunta on ikääntynyttä väestöä, joten laskutuksen haasteelli-
suus oli tiedossa jo ennen kauppakassipalvelun käyttöönottoa.  Otimme heti 
toiminnan alussa käyttöön suoramaksutoimeksianto -lomakkeet, mikä mahdol-
listi heti sopimusta tehdessä allekirjoittaa toimeksiannon suoramaksulaskujen 
lähettämiselle. Suoramaksujen käyttöönotto on mahdollista, vaikkei asiak-
kaalla ole verkkopankkia käytössään. Suoramaksu veloittaa laskun summan 
asiakkaan tililtä automaattisesti määrättynä eräpäivänä ja kotiin postitetaan 
suoramaksuilmoitus tapahtuneesta veloituksesta. Näin palvelun laskutuksesta 
saatiin mahdollisimman sujuvaa ja helppoa. 
Asiakkaalla oli myös mahdollista valita tiliasiakkuus suoraan kauppaan, jonka 
pystyi käydä myöhemmin maksamassa. Kauppaostokset oli mahdollista myös 





Kauppakassipalvelu oli uutta Orimattilassa, joten tiedostimme, että palvelu-
tuotteen lanseeraus ei tule olemaan helppoa. Aluksi teimme lehdistötiedot-
teen, jonka pohjalta saimme pienen artikkelin paikallislehteen. Ruokakauppias 
laittoi säännöllisesti omiin ilmoituksiinsa maininnan kauppakassipalvelusta, 
josta yksi esimerkki alla. Pidimme myös yhteistyökumppaneidemme kanssa 
seniorikarnevaalit, jossa esittelimme palvelua ja kysyimme asiakkaiden mieli-
piteitä, miten toimintaa tulisi kehittää. Kaupassa oli myös usein flyereita kassa-
henkilökunnalla jaettavana sekä kassojen yhteydessä oli isot roll-upit kauppa-
kassipalvelun mainoksena. 
  
Kuva 8. Flyer esitteen etu- ja takasivu. 
 
4.4 Kehitysehdotuksia 
Seuraavaksi esitämme Orimattilan K-supermarketille neljä kehitysehdotusta 
kauppakassipalvelun toiminnan kehittämiseksi. Toimintaa kehitettäessä tapa-
simme mm. K-supermarket Lahti, Joutjärven kauppiaan ja keräilypalvelusta 
vastaavat yrittäjät. Heidän asiakaskuntansa muodostui pääasiallisesti Lahden 
kaupungin kotihoidon asiakkaista, jolloin toiminnalle muodostui kannattava 




kaita, joten arvioimme mahdollisia verkon välityksellä toimivia tilausmenetel-
miä. Samanaikaisesti ruokakaupat kehittivät verkkokauppaansa, joten tavoit-
teena oli löytää väliaikainen ratkaisu, joka tukee kauppiaan ja Yritys X:n tavoit-
teita.  
Kehittämisehdotus 1 
Kauppias liittyisi www.kauppareissu.fi kotiinkuljetus ja keräilypalveluun, jossa 
on valmis verkkokauppa ja kotiinkuljetuksen sekä keräilypalvelun tilausjärjes-
telmä. Palvelu olisi kauppiaan nimissä ja kuljetuksen hoitaisi kauppiaan ali-
hankkija. Yritys X suosittelisi asiakkailleen palvelun käyttöä. Kauppiaalle olisi 
tehty omat kotisivut, josta ehdotus Kuvassa 7. Ehdotetusta mallista esimerk-
kinä toimii K-supermarket, Petonen verkkosivut. (K-Supermarket, Petonen 
verkkosivut.)  
  
Kuva 9. Yhdistelmä K-supermarket ja Kauppareissu.fi:n kotisivuista. 
 
 
Valittaessa kotiinkuljetus tai keräily – valikkoa, palvelu siirtyy kauppiaan kotisi-
vuilta verkkokauppaan ja kuljetus- tai keräilypalveluun. Asiakkaan valitessa 
herkkutorin palvelu siirtyisi kauppiaan Facebook sivuilla olevalle viikon ruoka-










Toinen kehitysehdotus perustui K-ruokakauppa.fi palvelun laajentumiseen. 
Palvelu sisältää ruoan verkkokaupan, kotiinkuljetus- ja noutopalvelun. Tämän 
palvelun toimivuus ja ulkoasu ovat korkeaa tasoa.  Palvelu on lanseerattu 
pääkaupunkialueella ja Turun seudulla ja otetaan käyttöön vaiheittain koko 
Suomessa. Alla oleva K-supermarket verkkokauppaesimerkki on Lahdesta. 
  





Ruoan verkkokauppa ottaa ensiaskeleita Suomessa, joten muutos on erittäin 
hidasta. Toiminnan kehittäminen vaatii pitkäjänteisyyttä ja halukkuutta olla ke-
hittämässä toimintaa. Muutosta hidastaa myös kaupan keskittyminen kahdelle 
suurelle toimijalla. Tällöin kilpailu on vähäistä ja siirtyminen taloudellisen riskin 
sisältävään liiketoimintaan on hidasta. 
Orimattilan K-kauppias käyttää asiakastiedottamisessa säännöllisesti sosiaa-
lista mediaa ja erityisesti Facebookia. Sivujen ulkoasu on raikas ja päivittyvät 
ajankohtaisilla aiheilla. Tämän sivun seurattavuutta voisi lisätä sillä, että leh-
dissä oleviin mainoksiin laitetaan maininta esim. ”seuraa meitä Facebookissa”. 
Facebook kirjoittelua ja mainontaa voisi muuttaa rennommaksi. Useimmat Fa-
cebook sivut keskittyvät omien tuotteiden esittämiseen, mutta jotkut kauppiaat 
tuovat Facebook sivuillaan esille lähinnä hyvän mielen ja rentouden. Kauppi-
aat haastavat seuraajat mukaan ja palkitsevat osallistujat.   
  




Tavoitteenamme oli kauppakassipalvelun kehittäminen. Toisena yhtä tärkeänä 
tavoitteena oli kannattavuuden huomioiminen. Koska toiminta on lähtenyt liik-
keelle pienellä liekillä, seuraavat vaiheet tulisi muokata asiakkaiden totuttuja 
tapoja. Tähän voidaan vaikuttaa näkyvyyttä lisäämällä ja tuomalla toimintaan 




Kehitysehdotuksessa neljä ehdotetaan www. K-supermarket.fi -sivuille valik-
koa, josta voi valita kauppakassipalvelun. Koska kauppiaan Facebook-sivut 
ovat tuoreet ja hyvin ajassa, ehdotimme Facebook-valikon lisäämistä kotisi-
vuille, josta voi seurata myös viikon ruokalistan valikoimaa. Alla oleva Face-
book linkki onkin jo lisätty K-supermarket kotisivuille. 
 
Kuva 13. Facebook linkki kotisivuille. 
 
Kiireisten vanhempien avuksi voisi kehittää noutopistettä. Noutopisteen tulee 
olla helposti löydettävä, näkyvä ja lähellä autojen parkkipaikkaa. Ruokaostok-
set voi valita ja maksaa verkkopalvelun kautta ja tehdä noudon vaivattomasti 
kaupan aukioloaikoina. 
Tässä vaihtoehdossa lisätään myös verkon ja painetun median yhteisvaiku-
tusta. K-supermarket, Orimattila mainostaa näkyvästi paikallisissa lehdissä, 
jolloin mainoksissa voisi olla aina näkyvästi mukana uusittu palvelukonsepti. 
 
4.5 Johtopäätökset 
Kauppakassipalvelua arvioitaessa todettiin, ettei pilottia kannata jatkaa seu-
raavaan vaiheeseen ja toiminta päätettiin lopettaa yhteisessä neuvottelussa.  
Neuvottelun yksi osa oli teemahaastattelu, jossa kaikki osalliset olivat paikalla. 
Haastattelun teemat ja kysymykset ovat tutkimuksen liitteessä 2. Taulukossa 
1 on listattuna teemahaastatteluun osallistuneet. Alla olevassa pohdinnassa 







Taulukko 1. Teemahaastattelut 
 
Useimmiten vastaavassa palvelukokonaisuudessa kauppias on vastuutoimija 
ja kotiinkuljetukset ovat alihankkijan vastuulla, jolloin molemmat osapuolet 
ovat lähellä toimintaa ja hyvin sitoutuneet prosessin kehittämiseen. Meidän 
kokeilussamme oli kolme toimijaa, mikä ei ole kustannustehokasta. Koska toi-
minnasta vastasi Yritys X, toiminnan kehittäminen jäi etäiseksi. Yritys X oli toi-
minnan kehittämisessä aloitteellinen, koska tarkoitus oli aluksi tuottaa palvelua 
kotihoitoyrityksen asiakkaille ja vaiheittain laajentaa palvelu myös muille. 
Meidän pilotissamme tavoitteena oli keskittyä Orimattilaan, jolloin asiakas-
määrä jäi liian pieneksi, jotta toiminnasta olisi tullut kannattavaa. Tavoittaak-
semme koko Orimattilan potentiaaliset asiakkaat olisi myynti- ja markkinointi-
budjetin oltava huomattavasti suurempi, jotta tietoisuus palvelusta olisi levin-
nyt ja asiakkaat olisivat alkaneet käyttää palvelua. 
Kauppakassipalvelun lanseeraamisen alussa vuonna 2014 ruuan verkkokaup-
paa kokeiltiin lähinnä pääkaupunkiseudulla, mutta projektin aikana verkko-
kauppa on laajentunut huomattavasti. K-supermarket-ketju tarjosi verkkokaup-
paa myös Orimattilan kauppiaille, mutta suurien aloitus- ja ylläpitokustannus-
ten takia sitä ei ole vielä aloitettu. 
Usein asiakkaat haluavat valita itse tuotteet valitakseen eri vaihtoehdoista ja 
erityisesti hedelmä- ja vihannestuotteissa halutaan varmistaa tuoreus. Verkko-




mahdollisimman helppolukuisen ostoslistan, mutta sen käyttö muodostui vä-
häiseksi. Ostoslista oli tulostettavissa Yritys X:n kotisivulta tai otettavissa kau-
pan kassalta. Lopputuloksena totesimme, että palvelu ei tule toimimaan hyvin 
ilman verkkokauppaa. 
Tavoitteena oli minimoida kustannukset ja mahdollisen laajentumisen myötä 
investoida. Jotta esim. ruokien noutopalvelu kehittyisi, tulisi kaupan yhteyteen 
tehdä helppokäyttöinen noutopiste.  Tietoisuuden lisäämiseksi jakeluautot olisi 
teipattava ja kaupan ikkunateippauksia tulisi muuttaa, jotta asiakkaat havaitsi-
vat palvelun. 
Pilotin aikana kauppias itse teki keräilyn, mutta tiedostimme keräilyn ja pak-
kaamisen vaativan oman resurssin toiminnan laajentuessa. Pilotin aikana huo-
masimme, että kolmen toimijan tapaamisien tarvittavaa aikaa oli haastavaa 
löytää. 
Tutkimuksen luotettavuutta mitataan validiteetilla ja reliabiliteetilla. Tutkimuk-
sen validiteetilla arvioidaan sen pätevyys, eli ovatko saadut tulokset oikeita. 
Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen tulosten toistettavuutta. (Saaranen-
Kauppinen, Puusniekka, Kuula, Rissanen & Karvinen 2009.) 
Tutkimusta voidaan pitää pätevänä, koska haastatellut henkilöt ovat kokeneita 
alan toimijoita ja edustusta oli niin kotihoidosta kuin vähittäiskaupasta. Koska 
heidän henkilöllisyytensä ja edustamansa yritys ei selviä tutkimuksesta, voi-
daan olettaa heidän puhuneen haastattelutilanteessa vapaasti omista koke-
muksistaan. Jatkotutkimusaiheena voitaisiin tutkia, kuinka verkkokaupan käyt-
töönottaminen helpottaisi haja-asutusseudun asukkaiden arkea. 
 
5 YHTEENVETO 
Tämän opinnäytetyön tavoitteeksi oli asetettu kehittää ja pilotoida lahtelaiselle 
Yritys X:lle kauppakassipalvelu ja tehdä kehitysehdotuksia miten palvelu so-
veltuu yrityksen palveluportfolioon haja-asutusalueella toimivana kokonaisuu-




Kauppakassipalvelulla tavoitteena oli luoda ikäihmisille helppo ja vaivaton 
tapa asioida kaupassa. Usein kaupassakäynti vie paljon aikaa ja tavoit-
teenamme oli ollut luoda kauppatavaroiden kotiinkuljetusmahdollisuus, jolloin 
perheelle jää omaa aikaa tai vanhuksien ei tarvitse lähteä esimerkiksi taksilla 
kauppaan, joka lisäisi huomattavasti lisäkustannuksia.  
Tavoitteena oli selvittää laadullisella tapaustutkimuksella asiakkaiden kauppa-
kassipalvelun tarvetta sekä selvittää, kuinka omaa toimintaa voidaan kehit-
tää.Aikaisempaa tutkimustietoa oli saatavissa Lahden kauppapalvelun selvit-
täessä kauppakassipalvelun kannattavuutta taajama-alueella. Vuonna 2010 
Semeri & Kääriä Keräilypalvelu tutki laajentumista yksityiselle sektorille ja lop-
putuloksena omistajat totesivat, että se on mahdollista ja onnistuu ilman suu-
ria riskitekijöitä. (Semeri 2010.) 
Laadullisessa tutkimuksessa lähtökohtana on todellisen elämän kuvaaminen, 
johon sisältyy ajatus todellisuuden moninaisuudesta. Kvalitatiiviselle tutkimuk-
selle on tyypillistä, että valittua kohdetta pyritään tutkimaan mahdollisimman 
kokonaisvaltaisesti. Tutkimusmenetelmän valintaan vaikutti se, että laadulli-
sessa tutkimuksessa pyritään löytämään tosiasioita eikä tyydytä pelkästään 
toteamaan jo olemassa olevia asioita. (Hirsjärvi, Remes, Sajavaara 2009, 
161.) Menetelmän valintaan vaikutti myös se, että meillä oli mahdollista ha-
vainnoida prosessia toimintamallin perustamisesta alkaen. Eri osapuolet olivat 
myös tietoisia, että tulemme seuraamaan prosessia ja tekemään kehitysehdo-
tuksia.  Kvalitatiivisen tutkimusmenetelmän kautta pystyimme myös ottamaan 
huomioon haastateltavien henkilöiden näkökulmat. Haastattelut toteutettiin ns. 
teemahaastatteluna, jossa olivat mukana kaikki osapuolet. Teemahaastattelut 
olivat enemmän keskusteluja kuin strukturoituja, muodollisia haastatteluja. 
Opinnäytetyössä on myös käytetty tapaustutkimusta, jossa kohteena on päivit-
täistavaroiden noutomyynti- ja kotiinkuljetusprosessin kehittäminen ja paran-
nusehdotusten tekeminen. 
Verkkokaupan myötä kuvallinen informaatio helpottaa valinnan tekemistä. Ke-
hitimme mahdollisimman helppolukuisen ostoslistan, mutta sen käyttö muo-
dostui vähäiseksi. Lopputuloksena totesimme, että palvelu ei tule toimimaan 




Ehkäpä tärkeimpänä syynä kauppakassipalvelun vähäisiin asiakasmääriin oli 
asiakkaiden halu valita tuotteet itse. Erityisesti hedelmät ja vihannekset kuulu-
vat niihin, jotka kuluttajat haluavat valita itse.  Verkkokaupat laajentavat toi-
mintaansa kasvukeskuksissa, mutta huolenaiheena ovat kylät ja haja-asus-
seudut, joista palvelut ovat katoamassa. 
Kauppakassipalvelun kannattavuutta arvioitaessa todettiin, ettei pilottia kan-
nata jatkaa seuraavaan vaiheeseen ja toiminta päätettiin lopettaa yhteisellä 
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KYSELY KAUPPOJEN KOTIINKULJETUSPALVELUISTA 
 
1. Käytätkö päivittäistavarakauppojen kotiinkuljetuspalveluita? 
Vastaajien määrä: 154 
  
 
2. Voisitko kuvitella käyttäväsi päivittäistavarakauppojen kotiinkuljetuspalve-
luita? 
Vastaajien määrä: 154 
  
 
3. Miksi käyttäisit / käytät kotiinkuljetuspalvelua? 











4. Miksi et käytä kotiinkuljetuspalvelua? 
Vastaajien määrä: 118 
  
 
5. Paljonko olet valmis maksamaan kotiinkuljetuspalvelusta? 
Vastaajien määrä: 152 
  
 
6. Miten haluat tilata ruuat? 









7. Pitäisikö ruuan kotiinkuljetuspalveluita olla nykyistä enemmän saatavilla? 















Yritys X     Sairaanhoitajat 
K-Supermarket Orimattila  Tiia Luostarinen 
Ainon Siivouspalvelu Ky   Aino Jouhkimo-Toivanen 
Haastattelijat:   Jan ja Hannu Olkkonen 
 
Yritysten kesken tehtiin sopimus maaliskuussa 2014, jossa sovimme kauppa-
kassipalvelun kehittämisestä ja pilotoinnista yhteistyössä. Sopimuksen lähtö-
kohtana oli, että Yritys X toimii palvelun ”tilaajana” ja K-supermarket Orimattila 
on ”tuottaja” sekä Ainon Siivouspalvelu Ky on ”kuljetusyrittäjä”.  
Alun perin jokainen tiesi, että Jan ja Hannu Olkkonen tulevat havainnoimaan 
prosessin kehittymistä ja he tulevat tekemään kehitysehdotuksia pilottivaiheen 
aikana. Tämän haastattelun tarkoitus on arvioina yhdessä toiminnan edisty-
mistä ja tehdä päätös pilottivaiheen jatkamisesta laajempana toimintakokonai-
suutena tai lopettaa koko toiminta. 
Alla olevien kysymysten pohjalta kävimme avoimen ja rakentavan keskuste-
lun. Keskustelun johtopäätökset on luettavissa opinnäytetyön johtopäätökset 
osiossa. Kysymykset oli jaettu osallistujille edeltä käsin, jotta jokainen pystyi 
muodostamaan oman mielipiteen edeltä käsin. 
• Jotta kauppakassipalvelu toimisi juohevasti ja kannattavasti, miten palveluor-
ganisaatiota tulisi kehittää? 
• Miten asiakasmäärä ja – kohde on kehittynyt? 
• Olemmeko tavoittaneet kohderyhmän ja onko markkinointia kohdistettu hei-
hin riittävästi? 
• Millä tavoin ruuan verkkokaupan laajentuminen K-supermarket ketjussa on 
vaikuttanut pilottiin? 
• Miten asiakkaan ovat voineet valita haluamansa tuotteet? 
• Millaisia investointeja tarvitaan, jotta toiminta kehittyisi? 
• Onko toimintaan ollut käytettävissä riittävästi resursseja? 
• Yleistä kommentointia ja päätös toiminnan jatkamisesta / lopettamisesta 
